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En el presente trabajo o informe se aborda como tema la retención y fidelización de clientes, 
ya que, debido a las leyes peruanas de portabilidad numérica, muchos clientes optan por 
abandonar su proveedor actual y/o migrar hacia algún otro operador de telecomunicaciones. 
La principal característica de esta tipificación es el aprovechamiento de ofertar nuevos 
beneficios a cambio de retener y fidelizar al cliente. 
Para analizar esta problemática de abandono de clientes, es necesario mencionar algunas 
causas que lo conllevan, una de ellas es el bajo nivel de satisfacción por parte de los usuarios 
que, a pesar del tiempo que llevan siendo clientes, no ven alguna mejoría, ventaja o situación 
favorable dada la permanencia en su plan comercial. 
El desarrollo de solución de esta problemática se realiza por el interés de las partes en querer 
conocer que opciones son potenciales como para evitar el abandono de clientes. Esto permitió 
identificar e implementar dos acciones que se pueden ayudar al cumplimiento del objetivo de 
retener y fidelizar a los clientes. 
Para el desarrollo de este informe, se utilizó como marco de referencia el framework basado 
en Rational Unified Process conocido por sus siglas en inglés como RUP, el cual nos ayuda a 
llevar un orden metodológico en el desarrollo de las actividades. 
El presente informe está divido en 4 capitulos, a continuación se mostrará un breve extracto 
de los capitulos en mención. 
En el capítulo uno, se aborda la descripción del problema, las causas y los efectos que lo 
conllevan, asimismo, se plantea los objetivos, general y especificos, asi como también el alcance 
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y limitaciones del proyecto y finalmente la justificación para el desarrollo del mismo asi como el 
estado del arte. 
En el capítulo dos, en el apartado de Fundamento Teórico se aborda las herramientas o 
conocimientos que nos ayudarán al cumplimiento de los objetivos, un ejemplo sería el uso de la 
metodología RUP, la cual se usa en este informe y Marco Conceptual en el cual se detalla los 
comceptos que se usan a la largo de este presente informe. 
En el capítulo tres, se muestra el detalle de las actividades realizadas pertenecientes a la 
metodología, asi como la obtención de los artefactos de los procesos, este capitulo está 
compuesto de cuatro fases importantes pertenecientes a la metodología, las cuales son, la fase de 
Iniciación, la fase de Elaboración, la fase de Construcción y la fase de Transición. 
El capitulo cuatro está destinado a la visualización de los resultados obtenidos asi como el 







1. Definición del Problema 
1.1. Descripción del Problema 
En los últimos años, desde que el Organismo Supervisor de la Inversión Privada en 
Telecomunicaciones OSIPTEL publicó el reglamento de portabilidad numérica fija, “Ley que 
establece el derecho de portabilidad numérica en los servicio de telefonía fija”, N° 29956 y 
la “Ley de portabilidad móvil en los servicios móviles”, Ley N° 28999, se ha notado un 
incremento en la tasa de migración de los operadores móviles, por lo que varias de las empresas 
se han visto obligadas a implementar algún mecanismo para evitar que sus clientes migren a otro 
operador. 
1.2. Formulación del Problema 
Desde el reciente incremento en el índice de migración por parte de los usuarios, la empresa 
ha notado que no cuenta con un mecanismo óptimo para la retención y fidelización de sus 
clientes actuales, por lo que se requiere que el sistema cuente con un módulo que permita 
presentar ofertas muy tentativas al cliente y poder seguir manteniendo al cliente satisfecho y 




 Tabla 1 Árbol del problema 
Problema 
Incremento del índice de abandono de clientes. 
Causas Efectos 
No hay un módulo en el sistema que 
ayude a retener y fidelizar al cliente basado 
en el aplicativo corporativo. 
Deficiencia en la retención de clientes. 
No hay flexibilidad en establecer 
descuentos en su cargo fijo de facturación. 
Precios altos en comparación a la 
competencia. 
No hay flexibilidad en mejorar las 
características de los planes contratados. 
Planes poco beneficiosos y/o atractivos 
en comparación con otros operadores. 
Fuente: Elaboración propia.  
2. Definición de objetivos 
2.1. Objetivo general 
Disminución del índice de abandono de clientes a través del desarrollo de un módulo que 
ayude a la retención y fidelización de clientes. 
2.2. Objetivos específicos 
1. Desarrollar un módulo basado en el aplicativo corporativo que ayude a la retención y 
fidelización de clientes. 
2. Desarrollar la característica que permita dar flexibilidad cuando se aplique descuento 
al monto de cargo fijo a través del módulo. 
3. Desarrollar la característica que permita dar flexibilidad cuando se mejore el plan del 
cliente, en función de su plan inicial de contrato.  
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3. Alcances y limitaciones 
3.1. Alcances 
Este proyecto tiene como alcance analizar y desarrollar un módulo que ayude en la Retención 
y Fidelización de Clientes a través del ofrecimiento de beneficios como descuento al cargo fijo y 
mejora en el plan comercial contratado por el cliente, asimismo el análisis de los resultados por 
parte de los clientes servirá como punto de referencia para la toma de decisiones posteriores. 
3.2. Limitaciones 
A continuación, se mencionan las limitaciones funcionales y no funcionales. 
 Limitaciones funcionales 
El proyecto tiene como limitante el desarrollo de un módulo que ayude en la 
Retención y Fidelización de clientes, el cual consta de las siguientes características: 
o Solo se puede aplicar descuento al monto de facturación por un determinado 
tiempo cuando se aplique la acción de Descuento de cargo fijo. 
o Solo se puede adicionar decodificadores y/o paquetes comerciales por un 
determinado tiempo cuando se aplique la acción de Servicios Adicionales 
 Limitaciones no funcionales 
Este proyecto tiene como limitantes no funcionales el uso de las siguientes 
herramientas mencionadas a continuación: 
 
o Visual Studio 2013 el cual será el IDE de desarrollo en programación. 
o Oracle 11g será el motor de base de datos. 




o Sonar será la herramienta para auditar código escrito por los miembros del 
equipo desarrollador. 
o Jira será la herramienta para administración de tareas o actividades 
asignadas. 
4. Justificación 
Este documento tiene como razón presentar las medidas o acciones que lo proveedores de 
telecomunicaciones están adoptando debido a las leyes proclamadas por el Ministerio de 
Transportes y Comunicaciones, “Ley que establece el derecho de portabilidad numérica en los 
servicios de telefonía fija”, Ley N° 29956 y la “Ley de portabilidad móvil en los servicios 
móviles”, Ley N° 28999. 
Por tal motivo la empresa se ve en la necesidad de aplicar medidas para fidelizar y seguir 
manteniendo a los usuarios como clientes suyos y así, evitar su abandono o portabilidad hacia 
otro proveedor de telecomunicaciones. 
Basada en esta premisa, es que se determina la necesidad de obtener una adecuada gestión 
para la ayuda en la retención de clientes, basada en promociones de descuentos y de servicios 
adicionales, cuya finalidad es la de retener y fidelizar al cliente cuando esté a punto de abandonar 
el servicio. 
5. Estado del Arte 
En la actualidad podemos verificar varias herramientas que ofrecen la opción de modificar 
las características de los servicios que cuenta el cliente entre ellas tenemos: 
 SiacPrepago. 
o Esta herramienta es usada para modificar características de un servicio 
prepago. 
 SiacPostpago. 





o Esta herramienta es usada para realizar acciones en servicios del cliente, tanto 
para planes prepago como en planes postpago. 
Asimismo, a continuación, se mencionan proyectos relacionados con la fidelización de 
clientes. 
 La fidelización de clientes y su influencia en la mejora del posicionamiento de la 
botica Issafarma, en la ciudad de Chepén - Guadalupe – Perú 2016. 
o Este informe presentado por Ana Lucía Albujar Zelada perteneciente a la 
Universidad Nacional de Trujillo en la facultad de Ciencias Económicas, 
plantea como objetivo principal “Determinar cómo la Fidelización de 
clientes influye favorablemente en el posicionamiento de la botica 
Issafarma” finalmente, el autor propone que “la empresa siga manteniendo e 
incluso mejorando los buenos atributos que posee y que le permiten resaltar 
frente a la competencia, también se propone que empiece a hacer uso de los 
medios de comunicación, que aplique la propuesta de acciones que se le está 
presentando y que realice nuevas investigaciones”. (Albujar Zelada, 2016) 
  
 Fidelización de clientes para incrementar las ventas en la empresa Disduran s.a. en el 
Cantón Durán - Guayaquil – Ecuador 2017. 
o Este informe presentado por Martha Andreina Pacheco Vega perteneciente a 
la facultad de Administración en la Universidad Laica VICENTE 
ROCAFUERTE de Guayaquil, plantea como objetivo principal “Desarrollar 
un plan de fidelización de clientes para el incremento de las ventas en la 
empresa DISDURAN S.A. en el cantón Durán” finalmente el autor propone 
“Se deberá utilizar estos clientes satisfechos con el servicio de la empresa, 
como herramienta de crecimiento en competitividad, ya que es un porcentaje 
excelente y muy poco usado por los ejecutivos, se debería enfocar más los 
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Para el desarrollo de esta etapa de fundamento teórico, se ve conveniente que se haga un 
uso correcto de los conceptos y metodología que nos ayudarán y servirán como guía para 
cumplir los objetivos mencionados en este proyecto. 
En el presente proyecto se estudia el problema sobre el reciente Incremento del índice de 
migración o abandono de usuarios a otro proveedor, este problema coyuntural se presenta 
debido a las leyes establecidas y publicadas por el ministerio de transportes y 
comunicaciones. Asimismo, el objetivo de este proyecto es encontrar la mejor manera de 
retener o fidelizar al cliente, por lo tanto, la respuesta a este problema coyuntural sería 
encontrar la mejor manera de retener y fidelizar a un cliente antes de que este abandone el 
servicio o migre a otro proveedor. 
 Se usará una metodología basada en el Framework RUP, la cual tiene 4 fases 
principales, entre ellas podemos mencionar:  
o Fase de inicio, esta fase está encargada de elaborar actividades propias del 
alcance del proyecto. 
o Fase de Elaboración, esta fase está encargada de la Definición, el análisis y 
diseño del proyecto. 
o Fase de construcción, esta fase está encargada del desarrollo e 
implementación del proyecto. 
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o Fase de transición, esta fase está encargada de las pruebas e instalación del 
resultado de la fase de construcción de proyecto. 
 Levantamiento de información y reunión con el cliente. 
o El analista toma nota de los requerimientos que solicita el usuario y lo plasma 
en el documento de solicitud de requerimiento SDR el cual será aprobado por 
el usuario asegurándose que se detalle lo demandado. 
Para la identificación de la idea se usa el siguiente formato. 
Tabla 2 Lista de requerimientos de usuario 
Lista de requerimientos de usuario 
Código de RU Requerimiento de Usuario Situación actual 
   
Fuente: Everis. 
Tabla 3 Lista de requerimientos funcionales 
Lista de requerimientos funcionales 






       
Fuente: Everis. 
 En la creación del cronograma, el formato adecuado consta de los siguientes hitos. 
o Fase 
o Construcción 







 En la creación de la Estructura de Desglose de Trabajo (EDT) que tiene por objetico, 










 La elaboración de riesgos es una actividad importante ya que se creará una lista de 
posibles eventos que podrían causar retraso en el proyecto. Para la creación de este 
informe, se usaron las siguientes escalas para la probabilidad de ocurrencia, el 
impacto que ocasione y la severidad que podría causar. 
Tabla 4 Tipos o escala de probabilidades de ocurrencia 
Probabilidad 
Tipo Descripción Rango 
Muy baja Circunstancia de ocurrencia muy baja. 0  -  0.25 
Baja Circunstancia de ocurrencia baja. 0.26 - 0.50 
Media Circunstancia de ocurrencia media. 0.51 - 0.75 
Alta Circunstancia de ocurrencia alta. 0.76 - 1.00 
Fuente: Elaboración propia. 
Tabla 5 Tipos o escala de impactos 
Impacto 
Tipo Descripción Rango 
Muy leve Muy poca influencia. 0  -  0.25 
Leve Poca influencia. 0.26 - 0.50 
Moderado Alta influencia. 0.51 - 0.75 
Severo Muy alta influencia. 0.76 - 1.00 
Fuente: Elaboración propia. 
Tabla 6 Tipos o escala de severidades 
Severidad 
Tipo Descripción Rango 
Muy baja Severidad de problema muy baja. 0  -  0.25 
Baja Severidad de problema baja. 0.26 - 0.50 
Media Severidad de problema media. 0.51 - 0.75 
Alta Severidad de problema alta. 0.76 - 1.00 
Fuente: Elaboración propia.. 
Para la formulación de la lista de riesgos se usará el siguiente formato. 
Tabla 7 Identificación de riesgos 
Grupo de riesgo Riesgo Probabilidad Impacto Severidad 
     




 El informe del estado de Preparación de Ambiente, tales como consumo de WS, no 
disponibilidad de BD, estado de la red, estado de la VPN, sirve para que el equipo 
pueda comunicar al líder técnico o los demás miembros que se realizaron todos los 
preparativos necesarios para iniciar el desarrollo, esta comunicación se realiza de 
manera formal mediante correo electrónico usando el siguiente formato 
Tabla 8 Estado de preparación de ambiente 
Nro Actividad Observación  Estado 
    
Fuente: Everis. 
 Para el análisis e identificación de los objetos de la Base de Datos, se hace uso del 
siguiente formato 
Tabla 9 Lista de objetos de la Base de Datos  
RF 
impactado 





Nuevo / Modificado 
/ Eliminado/ 
Reutilizar 
Clasificación de dato 
(sensible – no sensible) 
      
Fuente: Everis. 
 En la Identificación de casos de uso se usa el siguiente formato. 
Tabla 10 Lista de casos de uso 
Desencadena 
Código de caso de 
uso 








 En la Identificación de casos de prueba se usa el siguiente formato. 
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Motivo por el 






Caso de Uso> 
E01-<Nombre 
del Escenario> 
Funcional SI/NO  
Fuente: Everis. 
 Reunión de entendimiento, estas reuniones son convocadas para recibir un feedback 
de los stakeholders y tener un conocimiento sobre lo que se tiene realizado y el rumbo 
que se adoptará para su resolución, para la convocación de la reunión se usa el 
siguiente formato. 
o Fecha/Hora convocatoria: fecha en que se llevará la reunión 
o Stream: Aplicativos que se desarrollan para el proyecto. 
o Descripción: Breve descripción que se tratará en la reunión. 
o LDP: Líder de proyecto. 
o GDP: Gerente de proyecto. 
o Proveedor Desarrollo: Proveedores que abordan el desarrollo de las 
aplicaciones. 
o Componentes: Componentes impactados por el proyecto. 
o Dominio / Nodos: Servidores 
o Detalles: Breve detalle sobre los puntos importantes a tratar. 
Tabla 12 Convocación a reunión de entendimiento 
Fecha/Hora 
convocatoria 









 Pruebas funcionales, para generar las pruebas, se usa el siguiente formato. 
Tabla 13 Formato para pruebas funcionales. 
CUN01E01 - CUN01: <Nombre del CU01> - E01: <Escenario 1 de CU01> 
Puntos de 
Control: 














Fecha en que se 
levanta la 
Observación 
      
Fuente: Everis. 
Asimismo, se usarán las siguientes tecnologías mencionadas a continuación. 
 Lenguaje de programación orientada a objetos .NET. 
o NET Framework es una tecnología que admite la compilación y ejecución de 
la última generación de aplicaciones y Servicios web XML. 
Consta de los componentes principales, que son, la biblioteca de clases de 
.NET Framework y el Common Language Runtime (CLR). 
 Common Language Runtime es el fundamento de .NET Framework. 
El tiempo de ejecución se puede considerar como un agente que 
administra el código en tiempo de ejecución y proporciona servicios 
centrales, como la administración de memoria, la administración de 
subprocesos y la comunicación remota, al tiempo que aplica una 
seguridad de tipos estricta y otras formas de especificación del código 
que promueven su seguridad y solidez. El código destinado al tiempo 
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de ejecución se denomina código administrado, a diferencia del resto 
de código, que se conoce como código no administrado.  (Microsoft, 
2017) 
 La biblioteca de clases es un super conjunto de tipos orientado a 
objetos que a su vez son reutilizables que se pueden emplear para el 
desarrollo de aplicaciones que abarcan desde el desarrollo de graphical 
user interface (GUI), aplicaciones de consola o línea de comandos 
hasta las aplicaciones basadas en WebForms y WebServices XML.  
(Microsoft, 2017) 
 
 Patrón de diseño Modelo Vista Controlador MVC. 
o MVC es un patrón de diseño utilizado para desacoplar la interfaz de usuario 
(vista), los datos (modelo) y la lógica de la aplicación (controlador). Este 
patrón ayuda a lograr la separación de las preocupaciones. 
o Al utilizar el patrón MVC para sitios web, las solicitudes se envían a un 
Controlador que es responsable de trabajar con el Modelo para realizar 
acciones y / o recuperar datos. El Controlador elige la Vista para mostrar, y le 
proporciona el Modelo. La Vista representa la página final, en función de los 
datos del Modelo (Microsoft, 2013). 
 Lenguaje de scripts de base de datos Oracle PL/SQL. 
o La actividad principal al diseñar una estructura de base de datos es la 
Normalización ya que es el proceso fundamental de organizar los datos de una 
base de datos. Se incluye la creación de tablas y el establecimiento de 
18 
 
relaciones entre ellas según reglas diseñadas tanto para proteger los datos 
como para hacer que la base de datos sea más flexible al eliminar la 
redundancia y las dependencias incoherentes. (Microsoft, 2017) 
 Lenguaje de programación javascript. 
o Es un lenguaje potente del lado del cliente y que permite realizar muchos 
procesos o actividades con el Document Object Model a través del navegador 
web. (Mozilla, 2019) 
 Cascading Stylesheets CSS. 
o Las Hojas de estilo en cascada es una tecnología se usa para posicionar y dar 
estilo a los objetos HTML. (Mozilla, 2019) 
 HTML. 
o Es un lenguaje de marcado de hipertexto, compuesto por un gran conjunto de 
etiquetas. (Mozilla, 2019) 
 Firefox. 
o Es el navegador Web 2.0 para transporte de hipertexto del aplicativo. 
(Mozilla, 2019) 
 SOAPUI,  
o Se usa para ejecución de Microservicios RESTful el cual se usa para el 
transporte de datos que se usan y muestran en la interfaz gráfica del aplicativo. 
(Soapui, 2017) 
 Subversion SVN,  
o Es una herramienta para centralización de repositorios y se utiliza para el 
versionamiento de código fuente. (Apache Software Foundation, 2017) 
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 Visual Studio 2013. 
o Es el entorno de desarrollo integrado o IDE por sus siglas en inglés, el cual se 
usa para el desarrollo de este proyecto web. (Microsoft, 2013) 
 Jenkins. 
o Es la plataforma de automatización que se usará para realizar los testing y 
despliegue. (The Continuous Delivery Foundation, 2019) 
 SonarQube. 
o Es la plataforma que se usará para realizar auditoría de código fuente. 
(SonarQube, 2018) 
MARCO CONCEPTUAL 
2.1.1. Control y versionamiento de código fuente de los aplicativos en el área de 
desarrollo. 
“Si se deseara gestionar las versiones finales sin necesidad de mantener los scripts 
de sincronización, ni tener un respaldo por cada una de las versiones liberadas, una 
solución sería mantener un solo respaldo versionado con un SCV (puede ser el mismo 
que se use para versionar los scripts) , dicha idea está fundamentada en la historia 
compartida por Joseph Scott y que ya abordamos antes donde demuestra que el uso del 
SVN mejoró el repositorio de trabajo comparado con un control de versiones manual; hay 
muchos comentarios en la web que resaltan que para manejo de archivos binarios han 
usado SVN durante años y que lo seguirán Delta scripts con los cambios realizados 
Versiones parciales locales Versiones finales DB_V1.0 DB_V1.0.1 Script cambios 
mínimos Script cambios mínimos DB_V1.1 Script de sincronización Manejo de 
Versiones para Bases de Datos 16 CIMAT Zacatecas Ingeniería de Software usando, pero 
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un estudio hecho por Josh Carter que comparó el rendimiento de SVN, Mercurial, Git y 
Bazaar, demuestra que tanto en velocidad como en tamaño del repositorio el menos 
eficiente fue SVN y el mejor calificado fue Git”. (Ramos Orozco , 2012) 
2.1.2. Gestión de calidad de software. 
En el libro Ingeniería del Software de Pressman, 1993, se afirma que la calidad es 
la “Concordancia del software producido con los requerimientos explícitamente 
establecidos, con los estándares de desarrollo prefijados y con los requerimientos 
implícitos no establecidos formalmente, que desea el usuario”. (Pressman, 1993) 
2.1.3. Aplicación web. 
“Al ser servicios multiplataforma y accesibles desde cualquier punto, facilitan en 
gran medida el trabajo interconectado entre múltiples usuarios, que pueden conectarse 
simultáneamente y colaborar en actividades conjuntas desde lugares distintos”. (Romero 
Banacloche, 2016) 
2.1.4. Tecnología .NET 
 Es una plataforma de desarrollo, la cual consta de componentes de software 
que se interrelacionan con el sistema operativo y nos permite ejecutar y 
compilar segmentos de código generando así un aplicativo como resultado, el 
compilador que se usa el SDK de .NET es MSBuild (Microsoft Build Engine). 
 Los nodos de servidores tienen instalada la versión del Framework 4.6.2. 
 El patrón de diseño que se usó es MVC (Model View Controller), la cual es 
una muy buena opción ya que el aplicativo está diseñado para que funcione en 
un entorno web,  
21 
 
 El marco o bibliotecas que se usan para acceder a bases de datos es 
ADO.NET. (Microsoft, 2017) 
2.1.5. Lenguaje de base de datos. 
 PL/SQL proviene de las siglas Procedural Language/Structured Query 
Language, es un lenguaje propio de la empresa Oracle, la cual nos permite 
consultar y manipular datos mediante sentencias de scripts. (Oracle, 2012) 
 El cliente cuenta con una granja de servidores cuya versión es 11g. 
2.1.6. Lenguaje de programación Front End. 
 Javascript es un lenguaje de programación, su ejecución en la arquitectura 
Cliente/Servidor se encuentra en el lado del cliente, se optó por usar javascript 
ya que, al ser un lenguaje ligero, nos permite obtener resultados del servidor 
mediante peticiones Ajax. (Microsoft, 2017) 
 CSS. 
CSS es el lenguaje para describir la presentación de páginas web, incluidos 
los colores, el diseño y las fuentes. Permite adaptar la presentación a diferentes 
tipos de dispositivos, como pantallas grandes, pantallas pequeñas (W3C, 
2009) 
2.1.7. Aplicativo de navegación. 
 El uso del sistema es ampliamente compatible en los navegadores Firefox y 
Chrome ya que estos proveen un entorno seguro y rápido. 




o SoapUI es una herramienta de código abierto usada para pruebas de 
servicios web, en el desarrollo de este proyecto, se utilizó esta 
herramienta para realizar test de servicios Soap y servicios Rest.  
(Soapui, 2017) 
 Jenkins. 
o Jenkins es una plataforma open Source para la automatización e 
integración continua, se utilizó esta herramienta para realizar pruebas 
unitarias, pruebas funcionales, despliegue o publicación del aplicativo, 




o SonarQube es una plataforma de código abierto que se usó en la fase 
de construcción de software ya que nos permite evaluar el código 
escrito por los miembros del equipo desarrollador.  (SonarQube, 2018) 
2.1.9. Subversion SVN 
o En el desarrollo del proyecto se optó por elegir el gestor de versionamiento SVN, 
ya que, al ser de código abierto, es un aplicativo seguro, veloz y confiable para el 
almacenaje de código fuente.  (Apache Software Foundation, 2017) 
2.1.10. IDE de desarrollo. 
o Para el desarrollo de este proyecto se utilizó el IDE Microsoft Visual Studio, ya 
que encaja en el entorno del cliente, a que este cuenta con servidores Windows y 
Tecnologías NET,  
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o Visual Studio un muy buen entorno para desarrollo de aplicaciones tanto web 
como de escritorio, el cliente contaba con licencia corporativa de Visual Studio 






DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
 
En este capítulo de detallará el desarrollo de la solución del módulo de Retención y 
Fidelización de clientes, cuya metodología tendrá como base de referencia el Framework RUP 
(Proceso Unificado de Rational) siguiendo las fases de Inicio, Elaboración, Construcción y 
Transición detallando las disciplinas de modelo de negocio, requisitos, análisis y diseño, 
implementación, pruebas y despliegue de la solución en los ambientes de la empresa de 
telecomunicaciones. 
 
3.1. METODOLOGÍA DE DESARROLLO 
 
3.1.1. FASE 1 INICIACIÓN 
 
En la fase de iniciación se encarga la elaboración de los documentos base para el desarrollo 
del proyecto, así como también la elaboración del cronograma y alcance del proyecto, consta de 
5 actividades mencionadas a continuación. 
1. Actividad 1: levantamiento de información y reunión con el cliente. 
1.1. El analista toma nota de los requerimientos que solicita el usuario y lo plasma en el 
documento de Solicitud De Requerimiento SDR el cual será aprobado por el usuario 




Tabla 14 Lista de requerimientos de usuario 
Lista de requerimientos de usuario 
Código de 
RU 
Requerimiento de Usuario Situación actual 
RU-01 
Anexar al aplicativo principal, el 
desarrollo de un módulo 
especializado que ayude a 
brindar beneficios al cliente para 
fidelizarlo y/o retenerlo en caso 
de que el cliente esté a punto de 
cancelar o abandonar el servicio.  
En la actualidad, cuando se requiere brindar 
algún tipo de beneficio al cliente, se recurre 
al uso de herramientas externas, el 
mecanismo es, generar una solicitud de 
orden de configuración de cliente llamada 
OCC, y posteriormente deberá ser aprobada, 
para así pasar al lote de configuraciones y 






Tabla 15 Lista de requerimientos funcionales 
Lista de requerimientos funcionales 













funcionalidad de acción de 
“Descuento 
en cargo fijo” para el 
nuevo módulo de 
Retención y Fidelización 
en SIAC UNICO. 






funcionalidad de acción de 
“Servicios Adicionales” 
para el nuevo módulo de 
Retención y Fidelización 
en SIAC UNICO. 
Alta Si Everis - 
Fuente: Everis. 
2. Actividad 2: creación del documento de análisis de arquitectura lógica. 
Esta actividad tiene como función mapear la infraestructura y componentes que hará 
uso el sistema, estos diagramas son el diagrama de despliegue y diagrama de 
componentes. 
2.1. Arquitectura lógica del proyecto. 
2.1.1. Diagrama de despliegue 
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Figura  2 Diagrama de despliegue para retención fidelización  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
2.1.2. Diagrama de componentes 
Figura  3 Diagrama de componentes de retención fidelización 
 
Fuente: Everis. 
3. Actividad 3: creación de cronograma de actividades. 





Figura  4 Cronograma Gantt 
 
Fuente: Elaboración propia 
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4. Actividad 4: aceptación de la propuesta de solución 
En esta actividad, el gerente de proyecto da la aprobación mediante la herramienta externa Clarity.  




5. Actividad 5 Elaboración de la EDT 
 Elaboración de la estructura de desglose de trabajo, llamada por sus siglas EDT.
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Figura  6 Diagrama de desglose de trabajo EDT 
 
Fuente: Elaboración propia. 
31 
 
6. Actividad 6 Identificación de riesgos. 
Para la identificación de los riesgos que podrían presentarse en el presente proyecto, se utilizó 
el siguiente formato. 
Tabla 16 Identificación de riesgos 
Grupo de 
riesgo 
Riesgo Probabilidad Impacto Severidad 
Riesgos 
técnicos. 
Desconocimiento en el uso 
avanzado de las herramientas para 
el desarrollo de la aplicación 
genera demora. 
0.63 0.75 0.49 
Demora en identificación de la 
arquitectura física de la 
organización. 
0.70 0.72 0.69 
Demora en la generación de datos 
para uso en el desarrollo y 
pruebas. 
0.20 0.40 0.42 
Caída de conectividad de 
componentes físicos de la 
organización. 
0.10 0.90 0.90 
Caída de tensión en la 
organización. 
0.05 0.95 0.95 
Riesgos en la 
gerencia de 
proyectos. 
Estimación poco acertada en el 
tiempo de desarrollo por cada 
actividad. 
0.82 0.8 0.76 
Deficiente seguimiento del 
proyecto que genera demora en el 
cumplimiento de entregables o 
desarrollo del proyecto. 
0.52 0.30 0.32 
Cambios del alcance o 
versionamiento en activiades que 
se encuentran en pleno desarrollo. 
0.10 0.75 0.56 
Fuente: Elaboración propia. 
Plan de respuesta ante riesgos. 
Para mitigar los riesgos técnicos, se dará una capacitación al inicio del desarrollo, indicando 
los puntos clave que se toman en cuenta para la construcción del aplicativo, así como también 
para evitar el riego de falta de datos, se solicitará el apoyo de un especialista de la 
organización el cual explicará en detalle el flujo que se realiza para la generación integra de 
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datos, asimismo para evitar los riesgos de caída de tensión y conectividad, la empresa contará 
con un generador de corriente o grupo electrógeno, el cual se pondrá en marcha a penas se 
detecte una caída de tensión. 
Para mitigar el riesgo en la gestión del proyecto se coordinará con un programador 
especialista que apoye en la correcta estimación de actividades, el gestor de proyectos llevará 
el seguimiento de las actividades con la herramienta Jira, cuando el cliente solicite un cambio, 
el gestor negociará de manera que cause muy poco impacto y se recalculará el tiempo 
asignado. 
3.1.2. FASE 2 ELABORACIÓN 
En esta fase se empieza con elaboración de la documentación que se utilizará y será como 
marco de referencia y guía en la fase de desarrollo, consta de 5 actividades principales. 
Actividad 1: Preparación de ambiente (Consumo de WS, No disponibilidad de BD, Red, 
VPN) 
Esta actividad, tiene por objetivo la comunicación de los inconvenientes que se encontraron al 




Figura  7 Estado de preparación de ambiente 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Actividad 2: Análisis e identificación de objetos de base de datos. 
 Documentos de estructura de base de datos 
Lista de objetos de la Base de Datos BSCS 













(sensible – no 
sensible) 
Todas  Tabla RET_PORCENTAJE Se crea para registrar 
el porcentaje de 
descuento. 





Se crea para registrar 
el descuento según 
cambio de plan. 
Nuevo No sensible 
Todas Tabla PP_BONOS_CONTR
ATO 
Se obtiene los bonos 
según contrato. 
Reutilizar No sensible 
Todas Tabla PP_BONOS_DEFINI
CION 
Se obtiene los bonos 
definidos. 
Reutilizar No sensible 
Todas Tabla PP_BONOS_DEF_RA
NGO. 
Se obtiene los bonos 
según rango. 










Se obtiene el 
descuento vigente que 
tiene el cliente. 










Se consultan el total de 
descuento. 










Se obtiene los 
porcentajes de 
descuentos. 










Se registran el bono de 
descuento por cargo 
fijo o servicio 
adicional. 








Se registran el bono de 
descuento para cambio 














Se procesan el bono de 
descuento para cambio 
de plan validando si 
existen descuentos con 
el plan anterior para 
asignar esos 
descuentos al nuevo 
plan. 










Se actualiza el estado 
del bono de descuento. 







Se obtiene la lista de 
periodo de descuentos. 










Se obtiene el catálogo 
de los servicios 
adicionales HFC/LTE 








Se obtiene el plan 
comercial por contrato 









Se actualizan los datos 
menores del cliente. 
















Lista de objetos de la Base de Datos COBSDB 












































Se obtiene sub 
motivos de retención, 
cancelación y/o 
fidelización. 
Reutilizar No sensible 
Fuente: Everis. 
Lista de objetos de la Base de Datos TIMPROD 





















Se actualizan los 





















Se obtiene datos 





Lista de objetos de la Base de Datos PESGAPRD 































Se registra SOT de 









Se valida flujo TOA 



















Se obtiene orden de 







































Se registra la fecha y 
franja seleccionada 









Se registra datos 
necesarios para la 




Lista de objetos de la Base de Datos PVUDB 






















Deco a Instalar. 








de cargo fijo para 
servicio 
adicionales HFC. 








de cargo fijo para 
servicio 
adicionales LTE. 






Lista de objetos de la Base de Datos TIMEAI 
























en caso de 
rollback. 
Reutilizar No sensible 
Fuente: Everis. 
Lista de objetos de la Base de Datos APEAIDB 

























LTE en caso de 
rollback. 
Reutilizar No sensible 
Fuente: Everis. 
Actividad 3: Realizar diagrama de casos de uso del sistema. 









Actividad 4: Identificación de casos de uso 
En esta actividad, se detalla el listado de casos de uso. 
 Caso de uso del negocio 
Tabla 24 Lista de casos de uso del negocio 
Desencadena Código de caso de uso Caso de Uso Descripción 
Actor CUN01 Retener cliente Permite retener al cliente 
Actor CUN02 Fidelizar cliente 
Permite fidelizar al 
cliente 
Actor CU0N3 Cancelación No retención de cliente 
 
Actividad 5: Identificar casos de prueba. 
En esta actividad, se detalle el listado de casos de prueba. 
Lista principal de casos de prueba para pruebas de regresión. 













































Lista secundaria de casos de prueba. 
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E02: Validar el nombre 













E03: Validar tipificación 
y actualización de Datos 
Menores, con la 
condición de nueva 
cuenta de correo 













E04: Validar solicitar 







E05: Validar monto del 
total de descuentos en 
SIAC UNICO. Prueba 
Funcionales 









E06: Validar última 







E07: Validar cancelación 
total de su última factura 







E08: Validar si el último 
recibo pendiente está 
reclamado (importe 







E09: Validar si esta 
cancelado parcialmente y 
el monto pendiente es 










E10: Validar se muestre 
los servicios disponibles 
para contratación, 
aquellos que no se 
encuentra activo para el 
cliente y se puedan 


































E13: Validar costo de 
instalación (Inc. IGV) y 
el porcentaje de 








E14: Validar descuento 








E15: Validar Envío por 
email en SIAC UNICO. 
Prueba 
Funcionales 










3.1.3. FASE 3 CONSTRUCCIÓN  
 
En esta fase se lleva a cabo el desarrollo del proyecto, usando como input los 
documentos realizados en las dos fases anteriores, esta fase consta de 7 actividades 
principales. 
Actividad 1: Reunión de entendimiento. 
En las reuniones de entendimiento en la fase de construcción se abordan temas sobre 
el alcance del proyecto en la cual se reúnen los analistas funcionales, analistas de 
desarrollo de aplicaciones, analistas de desarrollo de base de datos, arquitectos de 
software, líderes técnicos y líder de proyecto. 
Dicho formato consta de los siguientes puntos: 
 Fecha/Hora convocatoria: fecha en que se llevará la reunión 
 Stream: Aplicativos que se desarrollan para el proyecto. 
 Descripción: Breve descripción que se tratará en la reunión. 
 LDP: Líder de proyecto. 
 GDP: Gerente de proyecto. 
 Proveedor Desarrollo: Proveedores que abordan el desarrollo de las aplicaciones. 
 Componentes: Componentes impactados por el proyecto. 
 Dominio / Nodos: Servidores 
 Detalles: Breve detalle sobre los puntos importantes a tratar. 




Tabla 27 Reunión de entendimiento 
Fuente: Everis. 
Actividad 2: Aseguramiento de control de versionamiento del aplicativo. 
Para el gestionamiento y control del código fuente de las aplicaciones del proyecto, se decidió alojarlas en un servidor de 
control de versiones administrado por la aplicación de código abierto SVN Subversion, dando como resultado una ruta de 
compartida, la cual recibirá los forks y commits de los desarrolladores.
Fecha/Hora 
convocatoria 























































Actividad 3: Desarrollo del aplicativo. 
En esta actividad, se empieza a programar el aplicativo. Se usa la documentación 
generada en la etapa de análisis como base para cumplir las especificaciones requeridas 
en el alcance del proyecto. 
Para el desarrollo del sistema, se evidencia que antes no existía un módulo que ayude 
a dar opciones para retener y fidelizar al cliente, a continuación, se mostrarán las 
interfaces que componen dicho módulo, este está compuesto por tres casos, los cuales 
son, retención de clientes, fidelización de clientes y cancelación de servicio. 






Se evidencia en la figura 10 que no existía un módulo que apoye en la retención y fidelización 
de clientes. 
Figura  10 Pantalla principal del sistema sin menú de módulo de retención y fidelización 
Fuente: Everis. 
 
 Retención de clientes. 
En esta sección se mostrarán las interfaces propias de la retención de clientes en la 
acción de Descuento en Cargo Fijo. 
 
En la figura 11 se evidencia la creación del menú de retención para el módulo de 
retención y fidelización de clientes. 
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Figura  11 Creación de menú para el módulo de Retención y fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 12, se muestra la pestaña Datos de la transacción, en la etiqueta de penalidad, se 
muestra el monto total de penalidad del cliente, asimismo se muestran dos controles de opción, 
Retenido, cuando el cliente tendrá un beneficio y No Retenido, cuando el cliente desee cancelar 
el servicio. La opción seleccionada por defecto es Retenido. 





En la figura 13 se muestra la pestaña Retención en la cual se muestran los controles de Motivo 
de cancelación y Total inversión, en esta pantalla el asesor ingresa el motivo del por qué el 
cliente deseaba cancelar el servicio. 
Figura  13 Pestaña Retención de la pantalla de retención  
 
 Fuente: Everis. 
 
En la figura 14, se muestra la pestaña Acción en la cual el asesor ingresa los datos que le 
ofrece al cliente para retenerlo, esta pantalla contiene los siguientes controles: 
 Acción. Muestra la opción Descuento en cargo fijo. 
 Total descuento. Muestra el total de descuento que actualmente posee el cliente. 
 Envío por e-mail. Envía la constancia al correo indicado, si es email nuevo se guarda. 
 Descuento. Muestra los niveles de descuento en porcentajes que se pueden ofrecer. 
 Meses a aplicar. Muestra las cantidades de meses que durará el beneficio. 
 Punto de atención. Centro de atención en la cual el cliente realiza la solicitud. 
 Notas. Ingreso de sugerencia o reclamo por parte del cliente. 
 Promoción a factura vigente pendiente de pago. Aplica el beneficio a la facturación actual 
del cliente, de lo contrario se aplica al mes siguiente. 
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Figura  14 Pestaña Acción de la pantalla de retención 
 
 Fuente: Everis. 
En la figura 15, se muestra la pestaña Resumen en la cual se observan los datos y beneficios 
que se le aplicarán al cliente retenido. 
Figura  15 Pestaña Resumen de la pantalla de retención 
 
 Fuente: Everis. 
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En la figura 16, se muestra el cuadro de diálogo para confirmar la transacción que realiza el 
asesor. 
Figura  16 Cuadro de diálogo de confirmación de transacción de retención 
 
 Fuente: Everis. 
 
En la figura 17, Se muestra el cuadro de diálogo informativo indicando que la transacción se 
realizó satisfactoriamente. 
Figura  17 Cuadro de diálogo informativo de la transacción de retención 
 
 Fuente: Everis. 
En la figura 18, se muestra como la pantalla resumen bloquea algunos controles y muestra la 
constancia de la transacción. 




 Fuente: Everis. 
En la figura 19, se muestra la constancia PDF de la transacción realizada por el asesor, esta 
constancia es enviada por correo electrónico al cliente.  
Figura  19 Visualización de la constancia generada por la retención 
 
 Fuente: Everis. 
 
En la figura 20, se muestra el botón de interacciones, este botón abre la interfaz gráfica del 
registro de todas las interacciones realizadas por el cliente. 





En la figura 21, se muestra la pantalla de listado de interacciones y casos, esta pantalla tiene 
como objetivo mostrar las interacciones que registró el cliente a lo largo de vigencia de su 
contrato. 
Figura  21 Pantalla interacciones del sistema mostrando la transacción de retención 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 22, se muestra la plantilla Retención / Cancelación de Servicios, esta pantalla 
muestra el detalle de la interacción, la cual, se seleccionó previamente de la pantalla anterior. 
54 
 




En la figura 23, se muestra el correo electrónico que el sistema envió al cliente, en el cual se 
adjunta la constancia de la transacción. 
Figura  23 Envío de correo de retención al cliente que realizó la solicitud 
 
Fuente: Everis. 
 Fidelización de clientes. 
En esta sección se mostrarán las interfaces propias de la fidelización de clientes en la 
acción de Servicios adicionales. 
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Figura  24 Pantalla principal del sistema 
  
Fuente: Everis. 
En la figura 25 se evidencia la creación del menú de fidelización para el módulo de 
retención y fidelización de clientes. 





En la figura 26, se muestra la pestaña Datos de la transacción, en la etiqueta de penalidad, se 
muestra el monto total de penalidad del cliente. 
Figura  26 Pestaña Datos de la Transacción de la pantalla de fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 27 se muestra la pestaña Retención en la cual se muestran los controles de Motivo 
de fidelización y Total inversión, en esta pantalla el asesor ingresa el motivo de fidelización. 
Figura  27 Pestaña Retención de la pantalla de fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 18, se muestra la pestaña Acción en la cual el asesor ingresa los datos que le 
ofrece al cliente para retenerlo, esta pantalla contiene los siguientes controles: 
 Acción. Muestra la opción Servicios Adicionales. 
 Total descuento. Muestra el total de descuento que actualmente posee el cliente. 
 Envío por e-mail. Envía la constancia al correo indicado, si es email nuevo se guarda. 
 Punto de atención. Centro de atención en la cual el cliente realiza la solicitud. 
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 Meses a aplicar. Muestra las cantidades de meses que durará el beneficio. 
 Lista de Servicios Adicionales. Muestra los servicios que se le puede brindar al cliente. 
 Notas. Ingreso de sugerencia o reclamo por parte del cliente. 
Figura  28 Pestaña Acción de la pantalla de fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 29, se muestra la pantalla de ingreso de datos para la instalación, solo en caso de 
que se haya seleccionado como servicio adicional, no un paquete, sino un decodificador. Esta 
sección está compuesta por los siguientes controles. 
 Costo de instalación. Muestra y permite seleccionar la cantidad de porcentaje de 
descuento que se aplicará al costo de la instalación. 
 Tipo de trabajo. Permite seleccionar el tipo de trabajo que se realizará. 
 Sub tipo de trabajo. Permite seleccionar el sub tipo de trabajo que se realizará. 
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 Fecha de compromiso. Permite programar la fecha de instalación. 
 Motivo Sot. Permite seleccionar un motivo de Solicitud de Orden de Trabajo. 
 Horario. Permite ingresar la hora aproximada de visita de técnico para la instalación 
del servicio. 
Figura  29 Pestaña Resumen de la pantalla de fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 30, se muestra la pestaña Resumen en la cual se observan los datos y beneficios 
que se le aplicarán al cliente fidelizado. 
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En la figura 31, se muestra el cuadro de diálogo para confirmar la transacción que realiza el 
asesor. 




En la figura 32, Se muestra el cuadro de diálogo informativo indicando que la transacción se 
realizó satisfactoriamente. 
Figura  32 Cuadro de diálogo informativo de la transacción de fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 33, se muestra como la pantalla resumen bloquea algunos controles y muestra la 
constancia de la transacción. 
60 
 
Figura  33 Pestaña resumen con botón de constancia de la pantalla de fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 34, se muestra la constancia PDF de la transacción realizada por el asesor, esta 
constancia es enviada por correo electrónico al cliente. 
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En la figura 35, se muestra el botón de interacciones, este botón abre la interfaz gráfica del 
registro de todas las interacciones realizadas por el cliente. 





En la figura 36, se muestra la pantalla de listado de interacciones y casos, esta pantalla tiene 
como objetivo mostrar las interacciones que registró el cliente a lo largo de vigencia de su 
contrato. 




En la figura 37, se muestra la plantilla Fidelización, esta pantalla muestra el detalle de la 
interacción, la cual, se seleccionó previamente de la pantalla anterior. 
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En la figura 38, se muestra el correo electrónico que el sistema envió al cliente, en el cual se 
adjunta la constancia de la transacción. 






 Cancelación de servicios. 
En esta sección se mostrarán las interfaces propias de la cancelación de servicio 
cuando no se logró retener al cliente. 
Una Cancelación de Servicio se da cuando no se logró retener con éxito a un cliente 
cuando este solicita cancelar su servicio. 
Para intentar retener al cliente, se ingresa al menú Retención/Cancelación del módulo 
de retención y fidelización de clientes, tal como se observa en la figura 39. 
Figura  39 Creación de menú para el módulo de Retención y fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 40, se muestra la pestaña Datos de la transacción, en la etiqueta de penalidad, se 
muestra el monto total de penalidad del cliente, asimismo se muestran dos controles de opción, 
Retenido, cuando el cliente tendrá un beneficio y No Retenido, cuando el cliente desee cancelar 
el servicio. Se seleccionar la opción No Retenido. 
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Figura  40 Pestaña Datos de la Transacción de la pantalla de retención cancelación 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 41 se muestra la pestaña Retención en la cual se muestran los controles de Motivo 
de cancelación y Total inversión, en esta pantalla el asesor ingresa el motivo del por qué el 
cliente desea cancelar el servicio. 





En la figura 42, se muestra la pestaña Acción en la cual el asesor ingresa los datos que le 
ofrece al cliente para retenerlo, esta pantalla contiene los siguientes controles: 
 Acción. Muestra la opción Descuento en cargo fijo. 
 Total descuento. Muestra el total de descuento que actualmente posee el cliente. 
 Envío por e-mail. Envía la constancia al correo indicado, si es email nuevo se guarda. 
 Descuento. Muestra los niveles de descuento en porcentajes que se pueden ofrecer. 
 Meses a aplicar. Muestra las cantidades de meses que durará el beneficio. 
 Punto de atención. Centro de atención en la cual el cliente realiza la solicitud. 
 Notas. Ingreso de sugerencia o reclamo por parte del cliente. 
El registro de estos datos, se guardan como historial para su análisis más adelante. 
Figura  42 Pestaña Acción de la pantalla de retención cancelación 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 43, se muestra la pestaña Resumen en la cual se observan los datos y beneficios 
que podrían haberse aplicado al cliente retenido. 
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Figura  43 Pestaña Resumen de la pantalla de retención cancelación 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 44, se muestra el cuadro de diálogo para confirmar la transacción que realiza el 
asesor. 
Figura  44 Cuadro de diálogo de confirmación de transacción de retención cancelación 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 45, Se muestra el cuadro de diálogo de solicitud de autorización. Esta acción solo 
puede desbloquearla un usuario con perfil de supervisor. 
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Figura  45 Pantalla de autorización para ejecución de cancelación de servicio 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 46, se muestra el correo electrónico que el sistema envió al cliente, en el cual se 
adjunta la constancia de la transacción. 






Actividad 4: Pruebas funcionales. 
 Pruebas Funcionales. 
Para realizar esta actividad, se toma como referencia el listado de casos de prueba 




DETALLE DE LOS CASOS DE PRUEBA FUNCIONALES 
Retención – Descuento de cargo fijo 
Tabla 28 Detalle de caso de prueba CUN01E01-CUN01 
CUN01E01 - CUN01: Retener Cliente - E01: Realizar acción de Descuento de cargo fijo 
Puntos de 
Control: 
Realizar retención a cliente - Descuento en cargo fijo. 








Fecha en que 
se levanta la 
Observación 
1 Ingresar al Sistema 







Elegir criterio de 
búsqueda Contrato 
e ingresar el 











Luego de haber 
cargado los datos 



















Se debe de 
visualizar el 
formulario con los 
datos del cliente y 
la opción Retenido 
seleccionado por 
defecto, luego clic 
al botón Siguiente. 
Visualización 
de los datos 








el motivo de 
cancelación en la 
sección Retención, 
















en Cargo Fijo, 
luego seleccionar 
un porcentaje de 
descuento y por 
último seleccionar 
la cantidad de 
meses a aplicar. 
Luego, clic al botón 
Siguiente 
Visualización 







En la sección 
Resumen, se 
visualiza el detalle 
de la transacción, 
luego clic al botón 
Guardar. 








Se mostrará un 
mensaje de 
confirmación, clic 
al botón Aceptar. 
Visualización 









Se visualizará el 
mensaje de éxito 
del registro, y clic 
en el botón 
Aceptar. 
Visualización 



















Se visualiza la 
constancia 
generada, con los 
campos nuevos. 
Visualización 







Luego, ir a la 
pantalla principal y 
clic al botón 
Interacción ubicado 
en la parte inferior 












Se visualizarán las 
interacciones 
generadas del 
cliente. Luego, clic 
al número de 
interacción 
generado de la 
Retención. 
Visualización 
exitosa de la 
interacción 







Se visualiza la 
pantalla modificada 
con los campos 
nuevos para las dos 
nuevas acciones. 
Visualización 











Fidelización – Servicios adicionales 
Tabla 29 Detalle de caso de prueba CUN02E01-CUN02 
15 
Finalmente, el 
sistema enviará un 
correo electrónico 









CUN02E01 – CUN02: Fidelizar Cliente - E01: Realizar acción de Servicios adicionales 
Puntos de 
Control: 
Realizar fidelización a cliente - Servicios Adicionales 








Fecha en que 
se levanta la 
Observación 
1 
Ingresar al Sistema 









Elegir criterio de 
búsqueda Contrato 
e ingresar el 








Luego de haber 
cargado los datos 















Se debe de 
visualizar el 
formulario con los 
datos del cliente, 
luego clic al botón 
Siguiente. 
Visualización de 











el motivo de 
fidelización en la 
sección Retención, 
y clic al botón 
Siguiente. 
Visualización 













servicio adicional y 
la cantidad de 
meses a aplicar. 
Luego, clic al botón 
Siguiente 
Visualización de 






En la sección 
Resumen, se 
visualiza el detalle 
de la transacción, 












Se visualizará el 
mensaje de 
confirmación de la 
transacción, clic en 
el botón Aceptar. 
Visualización 







Se visualizará el 
mensaje de éxito 
Visualización 









Luego de haberse 
generado la 
transacción, clic en 









Se visualiza la 
constancia con las 
nuevas etiquetas 












Luego, en la 
pantalla principal, 










Se debe visualizar 
la interacción 
generada por la 
Fidelización, luego 



















Se visualiza la 
plantilla de la 
fidelización con la 












sistema enviará un 
correo electrónico 
al cliente con la 
constancia adjunta. 









Cancelación - Descuento en cargo fijo. 
  
Tabla 30 Detalle de caso de prueba CUN03E01-CUN03 
CUN03E01 - CUN03: Cancelación - E01: No retención de cliente 
Puntos de 
Control: 











Fecha en que 




Sistema de SIAC 
UNICO. 








Elegir criterio de 
búsqueda 
Contrato e 
























Al ingresar en la 
ventana en el 
apartado de Datos 
de la Transacción 





dar click en el 
botón Siguiente. 
Visualización de la 
página 
Retención/Cancelaci
ón de Servicio y 
apartado de Datos de 




















Aplica Caso luego 


















a Aplicar, Punto 
de Atención y 
Notas, luego dar 










Se visualiza el 
detalle de la 
Transacción, se da 












Se da click en el 
























sistema enviará un 
correo electrónico 
al cliente con la 
constancia 
adjunta. 










Actividad 5: Aseguramiento de calidad de software. 
Para llevar a cabo un correcto aseguramiento de calidad, se realiza las dos actividades 
mencionadas a continuación. 
 Escaneo de código desarrollado. 
En esta actividad toda aplicación que es parte del desarrollo para el proyecto pasa por 
un análisis de código para su evaluación y que será llevado a cabo por el aplicativo de 
análisis de código abierto SonarQube que toma como entrada, la ruta en la cual se 
encuentran las fuentes del aplicativo alojadas en el servidor SVN.  






 Reporte de herramientas. 
El SonarQube se encarga de analizar y dar como resultado un informe en el cual se 
menciona las falencias que se encontraron al momento de evaluar el código fuente de 
cada aplicación. 
Actividad 6: adaptación y mejoras. 
En esta actividad se evalúa la posibilidad de modificar las subrutinas que se analizaron y que 
son parte del alcance, ya que en la actividad anterior se mencionan las clases y porciones de 
código que pueden ser mejoradas, reescribiéndolas y ordenándolas, de manera que se tenga un 
código óptimo, limpio y ordenado, de fácil lectura y entendimiento. 
En el caso que se decida aplicar las recomendaciones, el programador optimiza el código o 
subrutina identificada por el SonarQube y sube los cambios al servidor de repositorios usando el 
aplicativo SVN Subversion, a continuación, el servidor Jenkins haciendo uso del compilador de 
Microsoft, MSBuild, compila y ejecuta las pruebas unitarias de forma automática. 
Posteriormente a la culminación satisfactoria de pruebas unitarias, se da inicio nuevamente a 
la ejecución de pruebas integrales o pruebas funcionales detalladas en la actividad 4, las cuales 
tienen como propósito, evidenciar y comprobar que el aplicativo desarrollado cumple con los 
requerimientos solicitados y mencionados en el alcance del proyecto. 
Actividad 7: Promoción a certificación QA. 
En esta etapa, toda la documentación generada y los aplicativos creados, son trasladados al 
área de Calidad, quienes se encargarán de comprobar que todos los recursos utilizados en el 
proyecto, cumplan con los lineamientos del cliente. 
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3.1.4. FASE 4 TRANSICIÓN 
 
En esta fase se realiza la implantación o puesta en marcha a producción, así como también el 
aseguramiento de que el software cumpla con los requerimientos que solicitó el cliente. 
Actividad 1: Creación del empaquetado. 
En esta actividad, el programador, haciendo uso del entorno de desarrollo de Microsoft Visual 
Studio 2013 el cual a través del componente MS Build Engine, obtiene los archivos compilados 
los cuales serán publicados en los nodos correspondientes de la organización. 
En la figura 49, se muestra la lista de los archivos compilados para el nodo de back end, este 
consta de archivos svc propios para los servicios web, componentes dll que contienen la lógica 












En la figura 50, se muestra la primera parte de la estructura del aplicativo compilado para el 
nodo de front end. 





En la figura 51, se muestra la segunda parte de la estructura del aplicativo compilado para el 
nodo de front end. 





En la figura 52, se muestran las carpetas FidelizationServices y RetentionCancelServices 
pertenecientes al módulo de retención y fidelización de servicios, estas incluyen archivos 
javascript, los cuales contienen parte de la lógica o comportamiento de las interfaces gráficas del 
aplicativo web. Estos archivos son publicados en el nodo de front end. 





Actividad 2: Instalación 
En esta actividad, es equipo de Certificación promueve el estado del proyecto a Productivo, 
para que el área de Soporte realice la instalación correctamente. 
Actividad 3: Pruebas de regresión y soporte a post producción 
En esta actividad, el programador asiste al equipo de soporte durante la instalación, 
posteriormente el equipo de soporte comunica al usuario que la instalación fue concretada y se 
está pendiente de las pruebas de regresión del aplicativo por parte del usuario final, estas pruebas 
pueden ser tomadas de la actividad 4 de la fase 3 de construcción.  
Actividad 4: Acta de conformidad del cliente. 
En esta actividad, el gerente de proyecto y el cliente firman un documento de aceptación en el 
cual se establece el cumplimiento del proyecto elaborado con los requerimientos que solicitó el 







Para demostrar el cumplimiento de los objetivos del proyecto se procederá a evidenciar la 
aceptación de los resultados mediante el uso de imágenes, gráficas de resultados y encuestas de 
satisfacción al personal. 
Tabla comparativa. 
Tabla 31 Tabla comparativa 
ANTES DESPUES 
La forma de aplicar algún tipo de 
descuento se realizaba por otros medios o 
herramientas y demoraban en aplicarse 
un ciclo de facturación. 
El módulo de retención y fidelización 
permite aplicar descuentos al monto de 
facturación desde el ciclo que se realice la 
operación. 
No existía centralización de servicios 
que puedan brindarse como beneficio al 
cliente mejorando su plan comercial. 
El módulo de retención y fidelización 
obtiene la centralización de servicios que 
pueden brindarse al cliente. 
No existía una interfaz que permita 
ayudar al asesor a ofrecer productos y 
descuento al cliente para retenerlo o 
fidelizarlo. 
El sistema cuenta con un módulo que 
permite brindar beneficios a los clientes. 
No se podía dar flexibilidad en el 
monto de facturación del cliente. 
El sistema mediante el nuevo módulo de 
retención, permite brindar descuentos al 
monto de facturación de los clientes. 
No se podía dar flexibilidad de 
servicios adicionales como en adicionar 
paquetes o adicionar decodificadores. 
El sistema mediante el nuevo módulo de 
fidelización, permite adicionar paquetes e 
instalación de decodificadores adicionales. 
Fuente: Elaboración propia. 
4.1 Análisis e interpretación de resultados. 
En la figura 53, se muestra la cantidad que retenciones y cancelaciones de servicio que se 
realizaron en el período Jun-2019, asimismo, se observa que, de las opciones de retención y 
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fidelización, la que cuenta con mayor índice de aceptación por parte de los clientes es Descuento 
en Cargo Fijo con un 57% de aceptación, seguido por Servicios Adicionales con un 23% de 
aceptación. 
Cantidad de retenciones de clientes en el período Jun-19. 
Figura  53 cantidad de retenciones y cancelaciones en el período jun-2019 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Para conocer cómo se logró obtener estos resultados y la aceptación por parte del 
usuario, se procederá a detallar a continuación el cumplimiento de los objetivos trazados 
en el presente proyecto. 
 
4.1.1 Retención y fidelización de clientes. 
Para el cumplimiento de este objetivo, se crearon las siguientes pantallas que son 




En la figura 54, se evidencia la creación del menú para el módulo de retención y 
fidelización de clientes. 
Figura  54 Evidencia de creación del menú para el módulo de retención y fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 55, se evidencia la creación de la pantalla Datos de la Transacción para el módulo 
de retención y fidelización de clientes. 
Figura  55 Pestaña Datos de la Transacción para el módulo de retención y fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 56, se evidencia la creación de la pantalla Retención para el módulo de retención 
y fidelización de clientes. 
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Figura  56 Pestaña Retención para el módulo de retención y fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 57, se evidencia la creación de la pantalla Acción (Retención) para el módulo de 
retención y fidelización de clientes. 
Figura  57 Pestaña Acción-Retención para el módulo de retención y fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 58, se evidencia la creación de la pantalla Acción (Fidelización) para el módulo 
de retención y fidelización de clientes. 
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Figura  58 Pestaña Acción-Fidelización para el módulo de retención y fidelización 
 
Fuente: Everis. 
En la figura 59, se evidencia la creación de la pantalla Resumen para el módulo de retención y 
fidelización de clientes. 





En la figura 60, se evidencia la creación de una Constancia para el módulo de retención y 
fidelización de clientes.  







a) Resultado de encuesta de satisfacción. 
 Encuesta. Para la obtención de resultados, se realizó la siguiente encuesta. 
 







En la encuesta de satisfacción al usuario, se realizó la siguiente pregunta 
¿Existía antes un módulo que ayude brindar beneficios de retención o 
fidelización a los clientes?, de la cual, se obtuvo el siguiente resultado. 
 
Figura  62 Resultado de la pregunta uno en la encuesta de satisfacción al usuario 
 
Fuente: Everis. 
En la encuesta de satisfacción al usuario, se realizó la siguiente pregunta 
¿Siente usted que el aplicativo es una buena herramienta que le ayuda a 
retener y fidelizar al cliente cuando este intente cancelar el servicio?, de la 




Figura  63 Resultado de la pregunta dos en la encuesta de satisfacción al usuario 
 
Fuente: Everis. 
4.1.2 Aceptación de descuento al cargo fijo. 
Para el cumplimiento de este objetivo, se creó la acción de Descuento en cargo fijo, la 
cual pertenece al módulo de retención y fidelización de clientes. 





El resultado de esta operación se observa en el recibo de facturación mensual del 
cliente. 








a) Resultados de encuesta y satisfacción. 
 Encuesta. Para la obtención de resultados, se realizó la siguiente encuesta. 







En la encuesta de satisfacción al usuario, se realizó la siguiente pregunta 
¿Existía una interfaz en el sistema que le permitía dar flexibilidad de 
descuentos al monto de cargo fijo?, de la cual, se obtuvo el siguiente 
resultado. 
 
Figura  67 Resultado de la pregunta tres en la encuesta de satisfacción al usuario 
 
Fuente: Everis. 
En la encuesta de satisfacción al usuario, se realizó la siguiente pregunta 
¿Siente usted la aceptación por parte de los clientes cuando se le ofrece un 









4.1.3 Aceptación de mejora del plan comercial. 
Para el cumplimiento de este objetivo, se creó la acción de Servicios adicionales, la 




Figura  69 Pestaña Acción de la pantalla de fidelización 
 
Fuente: Everis. 
El resultado de esta operación se observa en el recibo de facturación mensual del 
cliente. 






a) Resultado de encuesta de satisfacción. 
 Encuesta. Para la obtención de resultados, se realizó la siguiente encuesta. 









En la encuesta de satisfacción al usuario, se realizó la siguiente pregunta 
¿Existía una interfaz en el sistema que le permitía dar flexibilidad de ofrecer 
mejoras en el plan comercial del cliente?, de la cual, se obtuvo el siguiente 
resultado. 
 
Figura  72 Resultado de la pregunta cinco en la encuesta de satisfacción al usuario 
 
Fuente: Everis. 
En la encuesta de satisfacción al usuario, se realizó la siguiente pregunta 
¿Siente usted la aceptación por parte de los clientes cuando se le ofrece 
servicios adicionales que permitan mejorar su plan comercial?, de la cual, se 
















4.1.2. Servicios  
Tabla 33 Servicios 
Descripción Precio Meses Total 
Agua S/ 40.00 06 S/ 240.00 
Luz S/ 120.00 06 S/ 720.00 
Internet S/ 150.00 06 S/ 900.00 
Fuente: Elaboración propia.   Sub total  S/ 1,860.00  
 
4.1.3. Servicios de personal 
Tabla 34 Servicios de personal 
Personal Tiempo Cant. de horas Costo por hora Total 
Jefe de proyecto Completo 1,464.00 S/ 18.75 S/ 27,450.00 
Líder técnico Completo 1,464.00 S/ 14.62 S/ 21,403.68 
Analista programador 1 Completo 1,464.00 S/ 10.42 S/ 15,254.88 
Analista programador 2 Completo 1,464.00 S/ 10.42 S/ 15,254.88 
Analista programador 3 Completo 1,464.00 S/ 10.42 S/ 15,254.88 
Fuente: Elaboración propia.  Sub total S/ 94,618.32 
 
Cant. Descripción Precio Unitario Total 
5 Laptop S/ 4,125.00 S/ 20,625.00 
1 Infraestructura de red S/ 3,000.00 S/ 3,000.00 
5 Mueble de escritorio S/ 250.00 S/ 1,250.00 




4.1.4. Cálculo de V.A.N y T.I.R 
Tabla 35 Valor efectivo neto según ingresos y egresos 













Fuente: Elaboración propia. 
En la tabla siguiente, se muestra el cálculo del V.A.N y T.I.R. 







TIR i 4.35 
Fuente: Elaboración propia. 
4.3 Conclusiones 
El área de operaciones ha manifestado una creciente aceptación por el sistema ya que ahora 
cuenta con un nuevo módulo que le ayuda a retener y fidelizar clientes cuando estos estén a 
punto de abandonar o cancelar el servicio. 
Los asesores indicaron que el sistema ahora les permite dar flexibilidad a la hora de realizar 
descuentos en el monto de facturación de cargo fijo, esto es recibido satisfactoriamente al 
momento de ofertar el beneficio, siendo así la opción con el mayor grado de aceptación por parte 
de los clientes. 
Los asesores indicaron que el sistema ahora les permite dar flexibilidad de servicios 
adicionales añadiendo paquetes, personalizando y mejorando el plan comercial contratado, de tal 
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modo que esta es la segunda opción que muestra un grado moderado de aceptación por parte de 
los clientes. 
Como se puede apreciar la figura 53, se ve una creciente tipificación de casos de clientes 
retenidos y fidelizados, por lo que se concluye, que estos índices son el reflejo del cumplimiento 
de los objetivos trazados en la realización de este proyecto. 
 
BIBLIOGRAFÍA 
Albujar Zelada, A. l. (08 de 07 de 2016). Repositorio Institucional UNITRU. Obtenido de 
Universidad Nacional de Trujillo: 
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/8017/albujarzelada_ana.pdf 
Apache Software Foundation. (10 de 08 de 2017). Apache Subversion SVN. Obtenido de Release 
Notes: https://subversion.apache.org/ 
IEEE. (28 de 09 de 1990). Standard 610. Obtenido de IEEE STANDARDS ASSOCIATION: 
https://standards.ieee.org/standard/610-1990.html 
Microsoft. (07 de 02 de 2013). ASP.NET MVC Pattern. Obtenido de Microsoft .NET: 
https://dotnet.microsoft.com/apps/aspnet/mvc 
Microsoft. (17 de 10 de 2013). Visual Studio. Obtenido de Microsoft Corporation: 
https://visualstudio.microsoft.com/es/ 
Microsoft. (29 de 03 de 2017). Información general acerca de .NET Framework. Obtenido de 
Microsoft Corporation: https://docs.microsoft.com/es-es/dotnet/framework/get-
started/overview 




Microsoft. (29 de 06 de 2017). Soporte Técnico de Microsoft. Obtenido de Microsoft 
Corporation: https://support.microsoft.com/es-es/help/283878/description-of-the-
database-normalization-basics 
Mozilla. (11 de 05 de 2019). MDN Web Docs. Obtenido de Mozilla Corporation: 
https://developer.mozilla.org/es/docs/Learn/JavaScript/First_steps/Qué_es_JavaScript 
Mozilla. (23 de 03 de 2019). MDN Web Docs. Obtenido de Mozilla Foundation: 
https://developer.mozilla.org/es/docs/Learn/CSS 
Mozilla. (06 de 03 de 2019). Mozilla Corporation. Obtenido de Mozilla Foundation: 
https://www.mozilla.org/es-ES/firefox/new/ 
Mozilla. (08 de 05 de 2019). Mozilla Foundation. Obtenido de MDN Web Docs: 
https://developer.mozilla.org/es/docs/Learn/HTML/Introduccion_a_HTML 
Oracle. (01 de 03 de 2012). Oracle Technology Network SQL & PL/SQL. Obtenido de Oracle 
Corporation: https://www.oracle.com/technetwork/es/articles/sql/index.html 
Pacheco Vega, M. A. (27 de 07 de 2017). Repositorio Digital ULVR. Obtenido de Universidad 
Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil: 
http://repositorio.ulvr.edu.ec/bitstream/44000/1837/1/T-ULVR-1686.pdf 
Pressman, R. (1993). Ingeniería de Software 3ra Edición. Madrid: McGraw Hill. 
Ramos Orozco , D. (10 de 10 de 2012). CIMAT Repositorio. Obtenido de Centro de 
investicagicón en Matemáticas, A.C.: 
https://cimat.repositorioinstitucional.mx/jspui/bitstream/1008/415/1/ZACTE19.pdf 
Romero Banacloche, H. (2 de 05 de 2016). Las ventajas de las aplicaciones web. Obtenido de 





Soapui. (17 de 07 de 2017). Soapui Documentation. Obtenido de SoapUI org: 
https://www.soapui.org/soapui-projects/soapui-projects.html 
SonarQube. (02 de 02 de 2018). SonarQube Docs. Obtenido de SonarQube: 
https://www.sonarqube.org/ 
The Continuous Delivery Foundation. (28 de 08 de 2019). Jenkins Documentation . Obtenido de 
Jenkins: https://jenkins.io/doc/ 









ANEXO 01- REUNION DE ENTENDIMIENTO 
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Hora inicio: 1:00 am 
Estrategia despliegue 
 (A completar por el 
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reunión). 
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